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I 
摘  要 
随着我国银行金融业逐步的发展和放开，类似的金融企业不断增多，使得企
业银行金融业之间的竞争越来越激烈。各个竞争的现代商业银行正逐渐把利润增
长的重点放在以客户至上的服务理念中。因此，客户信息已成为银行金融业越来
越重要的资源。个人客户营销管理系统是一个以客户为中心而实现企业面向客户
管理、销售管理、客户服务为一体的综合信息系统。 
本文通过以中国邮政储蓄银行南昌分公司为实例作为研究对象，首先提出了
项目研究的背景和意义，分析了国内外金融企业营销管理系统发展状况及特点，
阐述了以客户为中心的营销管理系统对中小型金融企业发展的重要性。然后从软
件工程和面向对象的技术和方法介绍了系统相关技术理论基础，通过对中国邮政
储蓄银行南昌分行的个人客户营销管理系统的可行性和需求分析、系统设计、数
据库设计进行了较为全面的分析和设计。中国邮政储蓄银行金融个人客户营销管
理系统的架构基于 MVC 模式的三层架构，通过采用 Java EE 非常成熟的
Struts2+Spring+Hibernate 框架技术实现；系统具有高效、易维护、耦合度好的特
点。最后，利用一些现有较为成熟的测试完成对系统的测试，并得出结论和展望，
目的是让系统具有更好实际使用价值。 
 
关键词：邮政金融；个人客户营销管理系统；MVC 模式 
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Abstract 
With the rapid development of the financial sector, great changes have taken place 
in the pattern of the financial industry is in China. Bank financial business from 
traditional savings management business into financial services for the integration of 
multiple business management. Our customers' needs, and perfect service system more 
and more importance by the financial companies, financial companies in order to 
improve customer loyalty, according to the different types of customers for the new 
demand analysis and mining. Individual customer marketing management system is a 
customer-focused and customer oriented enterprise management, sales management, 
customer service is a body comprehensive information system. 
Along with the development of the Banks in our country financial industry 
gradually and let go of, similar financial enterprises growing, makes the enterprise 
growing competition between bank finance. Take the customer as the service object of 
the financial business has become a modern commercial bank is the most important 
domestic profit growth point. Customer information, therefore, has become an 
increasingly important resource bank finance. 
This article through to the postal savings bank of China Nanchang branch as the 
research object, first put forward the research background and significance, analyzes 
the development status and characteristics of the domestic and foreign financial 
enterprise marketing management system, take the customer as the center of the 
marketing management system on the importance of the development of small and 
medium-sized financial institutions. And from a software engineering method and 
object-oriented technology and introduces the theoretical basis for system related 
technology, through to the branch of the postal savings bank of China Nanchang 
personal customer marketing management system of feasibility and requirement 
analysis, system design, database design has carried on the comprehensive analysis and 
design. Financial personal customer marketing management system framework based 
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on MVC pattern of three-tier architecture, using Java EE struts 2, Spring, Hibernate 
framework technology; System has a high efficiency, easy maintenance, good coupling 
characteristics. Finally, the use of some existing relatively mature testing is completed 
on the system test, and draw conclusions and outlook, the purpose is to let the system 
has better practical application value. 
 
Key words: Postal Financial; Individual Customer Marketing Management System; 
MVC Pattern 
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第一章 绪论
1 
第一章 绪论
1.1 研究背景和意义 
随着我国经济建设的快速发展，中国银行，中国建设银行，中国农业银行和
中国工商银行以及现在正崛起的地方银行占主导地位的银行业、金融业得到了快
速的发展，在资本实力及资产等方面中国的银行业有了实质性的改进，并且在经
营管理水平进步的同时也提升了风险控制能力。
社会经济的快速发展给一些银行企业带来了新的生机。但随着银行金融行业
范围和经营范围的政策放宽，各大银行之间的竞争越来越激烈。社会转型和产业
升级的不断深化，又使得一些银行企业在夹缝中艰难前行。传统的银行金融业停
留在储蓄和放贷的业务处理上，无法形成更大的企业利润。各种类型的金融产品
和服务意识不断推陈出新，例如基金交易、股票投资、黄金买卖、理财产品等。
此外，以互联网的金融模式又给传统银行金融业带来了巨大冲击。因此中国银行
企业必须突破现有的经营管理和服务模式，推出新的经营产品和服务理念，才能
在新时代新经济的形式下求生。
国内很多制造企业的营销理念从早期的产品质量转变到以客户为中心的服
务理念，使得制造企业蓬勃发展。银行金融业以客户为中心的服务理念在最近几
年才开始谈到，虽然银行金融业在最近几年改善了其服务的环境，提升了服务的
质量，但仍无法和制造型企业那样开发和吸引更多的客户。因此，如何营造一个
以个人客户为中心的金融客户关系管理系统对银行金融业的推广和应用有着及
其重要的意义。
1.2 国内外研究现状 
随着互联网和电子商务的快速发展，企业营销理念逐步从早期的“以产品为
中心”或“以市场为中心”转变成现代主流的“以客户为中心”的新型营销理念，
这种新型的营销理念提出了客户关系和客户关系管理的概念，并彻底改变了原有
企业经营模式。客户关系管理（Customer Relationship Management，简称 CRM）
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[1]概念是由美国顾能集团（Gather Group）于上个世纪 90 年代提出的，目的是为
了满足客户的需求与客户建立联系，从而提供“一对一”的个性化服务。
“以客户为中心”管理的发展经历了二十多年，但客户关系软件市场从 2002
年才开始迅速增长。从全球来看，以美国、英国、德国等发达国家为主的 CRM
的研究、推广和应用，基本占了全球的半壁江山。国外知名的客户关系管理系统
软件服务提供商有美国 Sales force 公司、Oracle 公司、Akup 公司、加拿大的 Pivotal
公司、德国的 SAP 公司、荷兰的 Exacter Software 公司等。它们这些产品声誉度
很高，产品功能丰富而强大；但产品价格昂贵，实施周期长。
目前国外的许多大银行普遍采用和推广以互联网和信息技术为融合、具有数
据分析处理和挖掘的客户关系管理系统。例如著名美国银行（Bank of America 
Corp）的数据仓库型客户关系管理系统，其客户关系管理系统拥有全美最大的客
户信息数据，每日形成的客户业务处理多达 2600 万笔。 
相比国外，我国“以客户关系为中心”营销管理的理论研究和实际应用都发
展较晚，甚至落后。客户关系管理从 1999 年开始引入中国，经历了几年理论知
识的摸索、学习和普及。到目前为止，国内很多企业已经开始学习和引入 CRM
这种新的管理理念和系统，也有越来越多软件开发商设计和开发这种具有企业个
性化特点的 CRM 软件，例如北京的八百客公司、神州云动科技股份有限公司、
用友软件有限公司、深圳的金蝶有限公司、厦门的知客有限公司等，但是由于时
间发展不长，能够具有先进 CRM 的推广和应用的企业并不多。因此中国企业的
CRM 应用市场有着强大的后劲。 
我国银行的经营与管理，经历了规划指导阶段，产品竞争的阶段，现在进入
“客户为中心”的经营战略阶段[3]。 
（1）规划指导阶段：这一阶段是从解放到上世纪九十年代，我国银行业属
于没有竞争，市场经济国家指导下的计划。银行业的只有简单的存贷款业务，没
有效益的观念。
（2）产品竞争阶段：这个阶段国内的银行具有了效益的观念，银行之间可
以相互竞争，通过开展各类银行业务来提升企业的竞争力，例如高息的存款业务、
低息贷款业务，还有一些发行国债和地方债卷、黄金产品的购买业务。在这个阶
段逐步认识到以“客户”为主体的服务理念。
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